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            Abstract
          
        

        
          현대를 살아가는 사람들은 수많은 “대기”(Waiting)행렬(Queue)에 노출되어 있다. 특히 서비스 분야에서 많은 사람들은 대기행렬(Waiting Queues)을 경험하게 된다. 그 중 공항에서의 대기행렬은 많은 사람들이 이용하는 대중적인 장소로써, 일반적인 대중을 예약으로 수용하기에 불가능한 곳으로 대기시간을 예측할 수 없다는 것이 단점이다. 그동안 대기시간에 대한 극히 제한적인 선행 연구들과 진부한 전통적 정책으로, 여행객의 일반적인 대기 시간 뿐만 아니라, 비상상황 시의 대기시간을 통제할 수 있는 방법이 시급한 문제로, 대기시간을 해결하기 위한 근본적인 문제는 아직 주요 문제로 남아있다. 이에 본 논문에서는 기존의 선행연구를 바탕으로 추후 발생하게 될 공항의 대기행렬 문제점을 해결할 수 방안으로 “가격”을 지불해서 대기시간을 단축할 수 있는 해결책을 합법화하는 방법으로 “고속 유료 심사제”를 제안한다. 이 심사제는 여행객들에게 현실적이고 체계적인으로 대기행렬시간을 줄이는 대안법이 될 것이라 사료된다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          Those living in modern times are exposed to numerous 'atmospheric' processes. Especially in the field of service, many people experience queuing. One of the disadvantages is that the queue at the airport is a popular place that many people use, where waiting time can not be predicted because it is impossible to accommodate the general public as reservations. In the meantime, with extremely limited previous researches on waiting time and traditional policy, it is urgent to control not only the general waiting time of the traveler but also the waiting time in the emergency situation. As a matter of urgency, Remains as the US. In this paper, we propose a method to legitimize a solution that can shorten waiting time by paying 'price' in order to solve the queuing problem of the airport which will occur in the future based on the existing previous studies. In this paper, we propose a method to legitimize a solution that can reduce waiting time by paying 'price‘ We propose "High-speed fee review". This review will be an alternative way to reduce queuing time in a realistic and systematic way for travelers.
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      Ⅰ. 서 론 
      현대를 살아가는 사람들은 수많은 “대기 (Waiting)”행렬(Queue)에 노출되어 있다. 즉, 줄을 서야 한다. 특히 서비스 분야에서 많은 사람들은 대기행렬(Waiting Queues)을 경험하게 된다. [1] 예를 들면, 대형 테마파크, 병원, 레스토랑, 커피 숍, 공항 등의 대기행렬이다. 이러한 대기행렬이 있는 곳에서는 전광판의 예상 대기시간, 번호표 또는 진동 벨 등을 통해 고객이 상대적인 대기시간을 예측할 수 있도록 하고 있다.

      대기행렬은 최근 해결해야 할 주요 문제로 부상하고 있다. [2] 왜냐하면, 시간이란 요소는 급변하는 시대를 사는 현대인들에게 매우 중요한 요소이기 때문이다. 이러한 대기행렬의 문제를 해결하는 방법의 예는 다음과 같다. 첫째, 대형 테마파크의 대기행렬은 측정 가능한 대기 시간으로, 우수고객이나 사전 예약한 고객들은 일정 요금을 추가로 지불하는 방법을 사용한다. 이를 통해 요금을 지불한 고객들에게 대기시간을 단축할 수 있도록 고속 패스를 허용하고 있다. 즉, 비용을 지불하고 시간을 버는 방법이다. 둘째, 공항의 발권 창구를 예로 들 수 있다. 값비싼 좌석을 구입한 고객이나, 우수 고객들에게 항공 티켓 발권 시 우선권을 주는 제도이다. 대한 항공의 예를 들면, 우수고객에게 주어지는 “Morning Calm” 카드를 지참하면, 짧은 대기행렬을 통해, “빠른 발권이나 수화물 탁송”이 가능하게 하였다. 결국, 우수 고객은 많은 비용을 지불한 고객이고, 이러한 고객에게 시간을 단축시켜 주는 제도를 제공함으로, 비용을 지불하고 시간을 벌어주는 방법이라고 할 수 있다. 상기 두 가지 예에서 보는 바와 같이, “비용 지불을 통해 대기 시간 예측 또는 단축”이라는 방법은 급변하는 시대를 사는 현대인들의 시간 낭비를 줄여주는 효과적인 방법으로 활용될 수 있음을 보여주고 있다.

      반면, 추가 비용을 지불하지 않은 일반적인 무한 대기의 경우, 서비스 예측 시간을 알 수 없기 때문에 상대적으로 대기 시간이 더욱 길게 느껴지는 경우가 대부분이다[3]. 상기 예에서 언급한, “Morning Calm” 회원이 아닌, 항공사 발권창구에 줄을 서 있는 일반 여행객이 그 예이다. 이들에게는 일반적인 대기시간이 적용된다. 따라서, 여행객이 아무리 다급한 상황에 처해 있을지라도 상대방의 양해가 없다면 원칙적으로는 해결할 방법이 없다. 하지만, 사람마다 다급한 상황에 직면할 경우가 많기 때문에 이러한 상황을 통제할 수 있는 제도나 방법이 제공되어야 한다. 본 논문에서는 이러한 대기 시간의 문제를 관광, 항공 분야에 초점을 맞추어 그 문제점과 해결책을 보이고자 한다.

      최근 소득의 향상과 여가 시간 확대로 인해 관광 수요가 급증하며 여행객들이 늘고 있는 추세 속에, 국가 간의 이동이 빈번해져 향후 항공기를 이용하는 여행객들은 더욱 증가 추세를 보이고 있다. 공항은 여행객들에게 있어 누구나 이용하는 첫 번째 관문임에도 불구하고, 대기행렬 문제에 있어 아직까지도 전통적인 정책을 따르고 있다. 즉, 줄을 선 순서대로만 서비스를 제공하고 있다는 문제이다. 이는 우리나라 뿐 아니라 전 세계적으로도 마찬가지이다. 이것은 표면적으로는 문제가 되지 않거나, 문제라 하더라도 단순한 문제처럼 보이지만, 공항을 이용하는 고객 중에 실제로 긴급한 고객들이 매우 많이 발생하기 때문에 이러한 대기행렬의 문제를 해결하지 않는 것은 장기적으로 항공 산업의 발전을 막는 일이 될 수도 있다. 관광 산업은 무형의 산업으로 전통적인 문화유산에 의지해 왔기에 변화의 필요성이 크지 않았던 분야이다. 그러나, 관광 산업에도 이제 큰 변화가 필요하다. 근본적이거나 전통적인 것을 유지하면서도, 시대의 변화에 따른 불편 요소를 밝혀내고, 이를 개선하여, 고객에게 보다 나은 편의성을 제공하는 현대적 관광 정책이 제안되어야 할 것이다.

      본 논문에서는 이러한 관점에서, 대표적 불편 요소인 “긴급을 허용하지 않는 동등 대기 시간의 문제”에 초점을 맞추고 이 문제를 해결하고자 한다.

      이러한 문제에 초점을 맞춘 기존의 선행연구는 다음과 같다. 첫째, 대기시간 관리에 관한 연구이다. 이 연구에서는 대기시간을 경험하는 고객들의 심리적 상태에 초점을 맞추어 그들의 심리 상태에 관하여 연구하였다. 둘째, 공항 내 대기 환경을 이루는 요인들에 관한 연구이다. 이 연구에서는 대기시간 지각 및 혼잡 지각에 미치는 영향들에 관하여 연구 결과를 도출하였다. 그러나, 이러한 연구들은 대기 상태의 심리, 지각 및 그 변화에 관한 연구로, 그 해결방법을 제공하지 않고 있거나 주변적인 해결 방법만 제공하고 있다. 그러므로, 이러한 문제에 대한 근본적인 해결 방법에 관한 연구는 아직 제안되지 않은 주요 문제로 남아 있다. 본 연구에서는 “개인별 긴급 상황을 허용하지 않는 과거의 동등 대기라인 방법의 문제”에 초점을 맞추어 “기다림의 문제를 해결하는 방법”을 제안하였다.

      본 논문에서 제안하는 방법의 특징 및 범위는 다음과 같다. 아래의 규칙은 비행 중을 제외한, 공항의 서비스인 “수화물 심사 및 출입국 심사를 포함한 공항의 모든 대기 행렬”에 적용될 수 있다. 본 논문에서는 수화물 심사 및 출입국 심사를 포함하는 것을 ‘공항 서비스’라고 칭한다.

      대기 행렬에는 “일반 대기 행렬(라인)”과 “고속 대기 행렬(라인)”으로 구분되어 있다고 가정하고, 이들은 가변적으로 운용될 수 있다. 가변적이라는 것은, 초기에 일반 대기 행렬(라인)으로 운용되다가, 고속 대기 행렬의 필요성이 발생하면, 임시로 고속 대기 행렬로 라인의 특성을 변경하도록 하는 방식이며, 그 필요성이 없어지면, 그 고속 라인은 다시 일반 라인으로 환원된다.

      “고속 대기 행렬을 생성 및 운영하기 위해 적용되는 규칙”은 다음과 같다. 첫째, “일반 대기 라인”에 있는 “대기 행렬의 길이”가 특정 수준 이상으로 증가하면, “가변 영역에 속해 있는 라인들” 중 일부를 “고속 라인”으로 전환하고, 상황에 따라 이를 “고속 영역”으로 설정할 수 있도록 한다. 둘째, 동적으로 정해지는 특정 비용을 지불하면, “고속 대기 행렬(라인)”을 이용하여 빠르게 서비스를 받을 수 있도록 한다. 셋째, 이러한 “고속 영역”의 길이를 자동 조절하기 위해 동적으로 “가변 금액”을 결정하는 방식을 사용한다. 고객은 금액을 보고 “고속 라인 서비스”를 이용할 수 있다. 즉, 길이에 따른 “동적 변동 금액” 결정으로 그 “고속라인의 길이”를 자동 조절하는 규칙을 제안하는 것이 논문의 공헌이다.

      본 논문의 구성은 다음과 같다. 제 2장에서는 연구 배경으로 실제 대기시간과 인지된 대기시간을 알아보고, 혼잡지각과 수용가능성을 소개한다. 제 3장에서는 관련 연구를 살펴보며, 제 4장에는 출. 입국심사를 위한 효율적인 대기라인 조절방안으로 대기행렬을 줄일 수 있는 구체적인 방법을 소개한다. 제 5장에서는 결론을 내리며 본 논문을 마친다.

    

    

  
    
      Ⅱ. 연구 배경
      본 장에서는 대기와 관련된 대기시간 개념과 특징을 바탕으로 실제 대기시간과 인지된 대기시간을 알아보고, 혼잡지각과 수용 가능성에 대해 서술한다.

      
        2-1 실제 대기시간과 인지된 대기시간
        대기시간은 실제대기시간과 지각된 대기시간으로 나뉜다. 실제 대기시간은 누구나 경험하는 절대치로 명확하고 정확하게 수치화된 대기시간이지만, 지각된 대기시간은 주관적인 감정이나 주변 상황에 따라 대기시간을 다르게 느끼는 시간을 의미한다. 따라서 감정적으로 느끼는 지각된 대기시간보다 실제 대기시간을 줄일 수 있는 것이 큰 문제와 한계로 남아있다 [4].

        서비스는 무형제품으로 유형 제품과는 달리 시설, 설비, 인적 자원 등 유형 적 단서에 의해 서비스를 평가하게 되어, 고객의 입장에서는 대기시간의 길이로 서비스에 대한 만족을 판단하며 지나친 대기시간은 고객들로 하여금 서비스에 대한 부정적인 인상을 심어주게 된다 [5].

        서비스 시설을 이용하는 고객들은 모든 과정에서 각 단계별로 대기상황에 놓여있다. 그 단계는 서비스 수용과정에서 자신의 차례를 기다리는 단계, 서비스를 제공받는 단계 그리고 서비스가 종료되는 단계이다. 이러한 대기시간은 일반 재화와는 달리 저장이 불가능하고 생산과 소비가 동시에 나타나는 무형적인 요소로 서비스 구매를 위해 기다려야 하는 경우가 발생하기 때문에 나타난다 [6].

        이처럼, 관광산업에서 고객들은 자주 대기상황을 경험하여 서비스를 구매하는데 있어 비용과 함께 대기시간을 의사결정과정에 중요한 요소로 고려한다. 이는 경제적 관점에서 대기시간을 화폐단위의 기회비용으로 간주할 수 있으며 대기시간에 대한 경제적 소실 가치비용을 부여하기 때문이다 [7].

        그러나, 모든 고객들이 대기상황에서의 대기시간을 이해하고 당연하게 받아들이는 것은 아니라 대부분 서비스를 받기 위해 기다리는 시간을 부정적인 속성으로 인지하여 대기시간이 길어질수록 서비스에 대한 평가는 낮아지게 된다 [8]. 대부분의 고객들은 서비스를 받기 위해 대기하는 것을 선호하지 않아 본래부터 서비스 제공자와 고객 간의 부정적 관계를 유발하는 요소인 대기시간에 따른 고객과의 갈등은 해결하기 어려운 과제이다 [9].

      

      
        2-2 혼잡지각
        혼잡성은 개인의 주관적인 판단이나 객관적인 판단에 관계없이 다양한 물리적, 사회적 요소들에 의해 개개인의 반응이 변화하는 것이라 하였다 [10]. 또한 사람이나 사물의 수에 비해 공간이 부족할 경우 개인들의 목적달성과 활동의 제약을 받거나 방해받을 때 사람들은 환경이 혼잡하다고 지각하게 된다[11]. 따라서, 혼잡(crowding)은 특정 공간에서 수요가 공급보다 클 때 발생하는 사람들의 심리 상태로, 많은 사람들로 인하여 부정적으로 느끼는 주관적⋅심리적 평가를 의미 한다 [12].

        혼잡지각은 연구자마다 다양하게 정의하고 있다. 혼잡지각은 절대적인 개념이 아닌 상대적인 개념으로써 개인의 혼잡경험은 다양한 물리적, 감정적 상황 하에서 같은 조건이라 하더라도 다르게 나타나므로 인간의 내적⋅상황적⋅문화적 변수의 작용이라 할 수 있다 [13]. 일반적으로 혼잡 지각은 부정적인 회피활동에 따른 경험 만족의 저하, 부정적 감정 생성을 유발시킨다는 결과를 보여 왔다 [114]. 혼잡이라는 개념의 주관적 또는 평가적인 본질을 강조할 때 사용되어지는 것으로 개인의 마음속에 존재하는 심리학적인 특질내지는 물리적인 밀도에 대한 부정적인 심리적 평가를 의미 한다 [15].

      

      
        2-3 수용가능성
        수용가능성(Acceptability)이란, 주어진 대기시간을 고객이 받아들일 수 있는 정도를 의미한다. 대기의 수용가능성은 서비스가 제공되기 전까지 존재한다고 인식하여 그 시간이 합당한지의 여부로, 주어진 자극에 대해 수용하거나, 거부하거나, 무관하다는 것으로 사회 판단이론에 의해 세 가지 부분 중 하나에 속하게 된다. 여기서 언급하는 수용은 받아 들여 지는 것으로 간주하는데, 하지만 대기시간이 길어지고 자극이 발생하게 되면 수용의 감정에서 부정적인 감정으로 바뀌게 된다 [16].

        Aberill은 대기와 혼잡과 같은 상황에 대한 심리반응을 행동적 통제, 인지적 통제, 결정적 통제 세 가지로 나누었다. 행동적 통제(Behavior control)란, 대기상황에서 직접적으로 객관적 특성에 영향을 미치는 행동가능성이다. 인지적 통제(Cognitive control)란, 정보를 얻고 스트레스 상황에 대해 재평가하는 것을 의미한다. 결정적 통제(Decisional control)란, 선택할 수 있는 대안의 범위를 의미 한다 [17].

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 관련연구
      본 장에서는 위에 제시한 실제 대기시간과 인지된 대기시간, 혼잡지각과 수용가능성과 관련된 선행연구에 대해 설명한다.

      
        3-1 실제 대기시간과 인지된 대기시간과 관련된 연구
        실제대기시간과 인지된 대기시간과 관련된 많은 선행연구에서는 대기시간의 측정을 객관적인 측면과 주관적인 측면으로 구분하였다. 객관적인 측면에서의 대기시간은 고객이 서비스를 받기 전 까지 경과된 시간으로 항상 명확하게 일관된 절대적 개념의 실제 대기시간을 의미한다. 주관적인 측면에서의 대기시간은 서비스를 받기 위해 고객이 지각하는 평균적인 대기시간으로 실제적으로 똑같은 대기시간 일지라도 개인이 직면한 대기상황에 지각된 대기시간을 의미 한다 [18].

        지각된 대기시간은 대기상황에 대한 불확실성과 주변 환경의 변화 그리고 시간흐름에 대한 개인적 차이로 기대했던 시간을 초과하는 인지적 반응이라 할 수 있다. 일반적으로 객관적이거나 주관적 관점에 따른 대기시간에 관계없이 실제 대기시간이 길어지게 되면, 고객들은 다음 단계의 서비스품질에 대한 부정적인 태도를 형성하게 된다. 이에 서비스 기업에서는 심리적 비용을 수용할 수 있는 노력을 기울여 고객들에게 대기상황에 대한 최소한의 이해와 설득을 도모하여야 할 것이다 [19].

        최성광, 하명신, 권신혜의 연구에서는 서비스를 구매하는데 대기는 매우 일반적인 것이 되어 다양한 대기 가운데, 국제항공 특송산업 분야에서 대기시간 관리의 중요성이 높다고 인식해 소비자반응에 미치는 영향에 관한 연구를 실시하였다. 고객이 서비스를 받기 전까지의 대기시간은 서비스평가에 직접적으로 작용하기보다 감정적인 반응과 대기에 대한 고객의 태도에 따라 서비스 품질에 대한 평가가 얼마든지 다른 영향을 미칠 수 있는 것을 보여주는 결과를 얻었다. 또한 고객이 지각하는 대기시간은 부정적 감정을 매개로 직접적으로 서비스품질 평가를 떨어뜨리는 작용을 하고, 대기하는 고객이 실제 대기시간에 대해 부정적 감정을 유발하지 않게 하는 것이 중요한 것으로 나타났다. 최성광, 하명신, 권신혜의 연구는 표본수가 충분하지 않고 표본이 부산과 경남 지역의 제조기 업에 한정되어 일반화하기에 무리가 있다는 한계점을 시사하였다 [20].

        최 은주의 연구에서는 공항 내 항공기 탑승객의 대기시간관리에 관한 연구에서 고객들의 인지된 대기시간 즉 심리적 대기시간을 줄일 수 있다면 보다 효과적인 대기관리가 될 수 있을 것이라 하며, 연구목적으로 대기와 관련된 여러 연구들을 정리하고 고객의 인지된 대기시간과 실제 대기시간의 차이를 규명하였다. 연구결과는 생산관리적인 대기시간의 단축이 아닌 심리적 대기시간을 줄일 수 있다면 보다 효과적인 대기 관리가 될 수 있어, 안내책자나 기타 여행에 관한 정보를 제공한 실험 방법이 고객들이 실제 대기시간보다 더 짧게 대기시간을 인지해 관련 서비스업의 대기행렬에 결과가 유용하게 적용된다. 최 은주의 연구는 공항이라는 공간의 제약과 특정항공사 일반석 카운터의 적은 표본 수, 편의표본추출법이라는 통계적으로 제한된 방법으로 연구가 진행되어 일반화하기 어렵다는 한계점을 드러내고 있다. 최 은주의 연구가 시사 하는 부분은 실제 대기시간과 인지된 대기시간의 차이와 여행행태별로 차이를 검증했는데, 향후에는 라이프 스타일과 추구편익 등의 변수와 정교한 변수 사용으로 다양한 방법의 접근이 요구 된다 [21].

        Doob의 연구에 의하면, 따분함과 대기시간의 인식 간에는 밀접한 관계가 있다고 하였다. 사람들은 할 일 없이 빈둥거려야 하고 따분함을 느낄 때 시간이 오래 걸리는 것으로 느끼는 반면, 무엇인가에 몰두하며 재미를 느낄 때는 시간이 빠르게 지난다고 지각한다. Doob의 이런 연구로 서비스 제공자들은 대기시간을 다른 활동으로 채워주고 고객의 기다림과 대기시간 지각에 대한 인식을 줄이기 위한 여러 방법을 사용한다. 여기에서 중요한 것은 시간을 때우는 것이 기다리는 사람에게 흥미가 있어야 한다는 것이다 [22].

        권오균, 김현영, 김보명, 이지인, 하태훈, 이인성, 김진우의 연구에서는 서비스 대기 경험의 의미에 관한 질적 연구에서 사람들은 정보 중독에 의해 대기시간에 아무것도 하지 않으면 힘들어하고 다양한 부작용으로, 한국과 같이 기다림에 관대하지 않은 환경에서 서비스 대기시간 관리의 기술의 발전으로 객관적인 대기시간의 최적화를 언급하였다. 서비스 대기시간에 매체를 소비해 사용자 대기시간 동안 겪게 되는 부정적인 경험은 줄이고, 긍정적인 경험을 증가시킬 수 있는 서비스 대기시간 경험 디자인 원칙을 제안한다. 연구 결과는 다음과 같다. 인지된 혜택, 요구의 충족, 인지된 생산성으로 가치를 제공해주고, 서비스 환경, 사용자 목적 사회적 규범 등의 맥락이 고려되어야한다. 또한 유용하고 흥미롭고 거부감 없는 콘텐츠가 중요하고, 사용자를 고려한 디자인과 상호작용이 가능한 단말기 특성이 고려되어야 한다. 도출된 원인과 결과 요인을 통해 대기시간의 서비스 경험 디자인 원칙 제시는 기업 입장에서 서비스 고객의 만족도를 높이는데 중요한 마케팅 수단이 될 것이다 [23].

      

      
        3-2 혼잡지각과 관련된 연구
        혼잡지각과 관련된 선행 연구에 의하면, 물리적 서비스 제공은 상대적으로 대기시간을 짧게 느끼게 하며, 물리적 환경은 대기 중 서비스 이용자의 부정적 감정을 완화시키는 결과가 존재 한다. 또한 물리적 환경은 대기시간지각에 영향을 미치는 중요한 요소이자, 혼잡지각에도 영향을 미치는 중요한 요소임을 밝히는 연구가 이루어졌고, 밀도 또한 혼잡지각에 영향을 미치는 요소로 밝혀졌다 [24].

        김가령, 양위주의 연구에서는 공항청사 내 대기환경이 대기 시간지각 및 혼잡지각에 미치는 영향으로 대기환경요인을 규명하고자 하였다. 연구목적은 대기환경 요인으로 인한 대기시간지각이 혼잡지각에 미치는 영향관계를 파악하고 이들 간의 영향관계를 밝혀 부정적 영향을 개선할 수 있는 실무적 마케팅 전략을 도출해 공항서비스의 고객만족 경영을 위한 효율적인 운영. 관리 전략방안에 있다. 김가령, 양위주 논문의 한계점으로 공항은 대부분 관광을 목적으로 사용되는 장소로, 관광목적지로 선호되는 항공노선과 비선호 항공노선에 따른 이용객이 몰리는 현상에는 차이가 있어 이에 맞는 대기환경과 대기시간 지각 및 혼잡지각의 영향 정도에 차이가 있다. 또한 여행목적, 동반자에 따라 대기환경과 대기시간 및 혼잡지각의 영향 정도가 다르게 나타날 수 있기에 이에 대한 연구가 이루어져야할 것이다 [25].

      

      
        3-3 수용가능성과 관련된 연구
        수용가능성과 관련된 선행연구에 의하면, 대기의 수용성이란 서비스 제공 전까지 기다림이 있을 것이라는 것을 인지하고 받아들일 수 있는 것으로, 서비스를 위해 기다리는 대기시간이 합당한가의 여부라고 정의했다 [26]. 또한 Hui, Tse(1996)는 대기시간의 정보와 대기 순서 정보가 대기의 수용성을 증가시키며, 대기의 수용가능성이 높아지면 서비스 품질에 대해 부정적인 강도와 고객 이탈 가능성은 낮아진다고 했다. 이러한 대기의 수용가능성에 영향을 미치는 요인으로 대기환경, 안정성, 기회비용, 통제가능성, 지각된 대기시간, 기대불일치, 거래중요도 등을 요인으로 설명했다.

        이지영, 한희은, 최성우의 연구에서는 대기관리는 중요한 서비스품질 측정요인으로 인식되며, 이를 관리하는 것은 고객만족과 서비스품질을 평가함에 있어 매우 중요하다고 했다. 이지영, 한희은, 최성우의 연구는 대기환경을 통한 지각된 대기시간을 분석하고 항공사의 서비스 결과품질에 영향을 미치는 변수를 도출하고 변수간의 영향관계를 밝히는 것을 목적으로, 연구결과 탑승 전, 탑승 후 모두 물리적 환경과 인적 환경은 지각된 대기시간에 유의한 영향을 주며, 특히 탑승 전 물리적 대기환경이 조금 더 중요한 것으로 나타났고, 탑승 후에는 인적 대기환경이 지각된 대기시간에 영향을 더 미친다는 결과가 나왔다. 항공사의 서비스과정에 따라 대기를 나눈 것은 항공 서비스 과정에 따른 중요 대기항목을 도출해 실무적 대기관리의 관점에서 보면 탑승수속 카운터와 탑승구에서 물리적 환경에 더 치중하고 기내 대기에서는 인적 환경부분에 더욱 신경을 쓰면 대기로 인한 서비스 품질에 긍정적인 효과가 있고, 항공서비스에서는 수용가능성이 조절효과를 보이지 않은 것으로 나타나, 고객들의 수용가능성 변화에 대한 전략 수립은 중요하지 않다는 결론이 도출되었다 [27].

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 출입국심사를 위한 대기라인 조절방안 
      본 장에서는 공항의 대기행렬을 줄일 수 있는 근본적인 해결책을 제시하고자 하며, 그 대안 법에 대해서 설명하고, 그에 관련된 시나리오를 제시하여 이해를 돕고자 한다.

      
        4-1 제안하는 고속 유료 심사제의 방법 및 특징
        본 장에서는 서론에서 언급한 “동등 기다림의 문제”를 해결하기 위하여, “고속 유료 심사제”를 제안한다.

        [정의: 고속 유료 심사제, VRP: Variable Region and Price] 특정 라인의 예상 대기시간의 변화와 상황에 따라 특정 라인의 가격이 동적으로 결정되어, 고속 통과 라인의 통과신속성을 가격 변동방법으로 자동 유지하는 심사제이다.

        “고속 유료 심사제”는 공항 대기 행렬을 단축하기 위해 본 논문에서 제안하는 방안이다. 이는 효율적인 심사시간을 목표로 한다. 단축방안으로 가변지역의 영역과 동적 가격에 따라 공항대기 시간을 줄이는 새로운 방법으로 정의할 수 있다. 이 심사제는 비행 중을 제외한 공항에서의 모든 대기인 수하물과 출입국 심사 모두를 포함한다. 심사제의 규정은 항공법 조례, 나라별 시행 규칙, 가변 금액 정책을 따른다. 예를 들면 군집도별 가격 테이블을 만들어 각 라인별로 군집도가 높아 대기시간이 길어지면 가격을 높이는 방식을 취한다.

        <그림 1>은 “고속 유료 심사제 ”를 제안하는 방법을 간략하게 소개하는 그림이다. <그림 1>에서 가로 행은, 출입국 심사자 수를 의미한다. 심사자 수는 총 10명으로 구성되며, 심사 01~심사 10까지 총 10개의 심사라인이 구성된다. 10개의 심사라인 중 심사 01~심사 6까지의 6개의 녹색 라인은 <N영역>이라 지정한다. <N 영역>은 Normal-Way의 약자로 출입국 심사를 받을 수 있는 대기라인이 된다. 즉, <N 영역>은 가격을 지불하지 않고 대기행렬을 경험하게 되는 “일반 대기 라인”이 되는 것이다. 나머지 심사 07~심사 10까지의 4개의 빨간 라인은 E 영역이라 지정한다. <E 영역>은 Express-Way의 약자로 일반적인 대기라인인 <N 영역>의 대기행렬의 증가에 따라 추가로 가격을 지불해 가격이 변동하는 가변 라인이 된다. 즉, <E 영역>은 가격을 지불해 대기시간을 단축시켜주는 “고속 라인”이 되는 것이다. 대기현황을 알려주는 상황판은 디지털 기술을 적용[28]하여 녹색의 N 상황판과 빨간색의 E 상황판 두 가지로 구성된다. 두 영역으로 진입하기 전 N 상황판과 S 상황판에 각 라인별 대기시간을 실시간에 공지한다. 예를 들어, 출입국 심사를 받고자 하는 여행객들은 대기라인 앞에서 대기하며 상황판에 있는 대기현황을 확인한다. 실시간으로 공지되는 대기시간을 확인한 후, 시간적 여유가 있거나 가격을 지불하지 않고 대기행렬을 경험할 여행객들은 “일반 대기 라인”인 <N 영역>으로 진입한다. 반면에, 긴급한 상황이나 시간의 가치를 돈으로 사고자 하는 여행객들은 비용을 지불해 “고속 라인”인 <E 영역>으로 진입하여 빠른 심사를 받을 수 있게 된다. 이 때, <E 영역>으로 진입하는 입구에 교통카드와 같이 카드를 태그하면 자동 결제되는 카드 단말기를 설치한다. 제안방법은 현실적이고 체계적인으로 대기시간을 줄이는 대안법이 될 것이다.
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            Proposed Main Contributions
          
          

          

        

        상기 <그림 1 >에서는 제안하는 방법에 대한 개략적인 설명을 보였다. 다음으로 <그림 2>에서는 Variable Region and Price를 설명하는 그림이다. <그림 2 >에서는 가변 지역의 영역과 가격에 따라 공항대기 시간을 줄이는 새로운 방법을 제안한다. <그림 2>와 같이 초기에 10개의 심사라인인 <N 영역>은 A line부터 J line까지 총 10개의 라인으로 가동된다. 이때 A line~F line까지 6개 라인은 고정된 라인으로 가격을 지불하지 않고 대기하는 “일반 대기 라인”이 된다. 나머지 4개의 G line~J line은 “일반 대기 라인”인 6개 라인의 대기행렬의 증가에 따라 추가로 가격을 지불하는 “가격 변동 라인”이 된다. 따라서 고정된 A line~F line 6개 라인의 대기행렬이 증가하게 될 경우 G line~J line의 라인은 영역과 가격별로 변동이 가능한 “고속 라인”이 되어 빠른 심사를 받게 되는 것이다. 이때 변동 가능한 라인의 개수는 고정된 <N 영역>의 A line~F line의 대기시간에 따라 최소 1개의 라인에서 최대 4개의 라인까지 변동이 가능하다. 즉, A line~F line의 대기행렬이 길어질 경우, 최대 4까지 새로운 변동라인인 “고속 라인”이 가동되고, A line~F line의 대기행렬이 짧아질 경우, “고속 라인”은 1개만 가동되는 유동적인 라인이 되는 것이다.
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            Variable Region and Price
          
          

          

        

        상기 <그림 2>에서는 일반적으로 고정된 Normal Way와 가변적으로 생성, 축소되는 Variable Region에 대해 도식화하고, 이 영역은 동적 가격 변동이 발생하는 것을 설명하였다.

        다음 <그림 3>에서는 Normal Way인 “일반적인 대기 라인”에 대해 소개하는 그림이다. N Region(N 영역)은 Normal Way(일반적인 라인)로 N-W라 칭한다. N Region은 여행객들이 대기상황판 앞에서 대기 후 출입국 심사를 받기 위해 처음으로 오픈되는 라인으로, 대기행렬이 생기지 않을 경우 고정된 대기 라인이다. 즉, 가격을 지불하지 않지만 대기행렬을 경험하게 되는 “일반 대기 라인”이 된다. 이 10개의 라인 중 대기행렬의 증가에 따라 6개~9개 라인은 고정적인 “일반 대기 라인”이 되고, 나머지 1~4개의 라인은 일정 금액을 지불하고 빠른 심사를 받을 수 있는 “고속 라인”이 되는 것이다. 고속 라인의 예시는 다음과 같다.
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        대기 선에서 대기하다 각 상황판 앞에서의 대기상황을 확인한 후 가격을 지불하지 않고 심사를 받고자 하는 탑승객들은 N 영역인 N-W (Normal-Way)로 입장하고, 상황판에서의 대기행렬을 확인 후 일정금액을 지불하고 빠르게 심사를 받고자 하는 탑승객들은 E 영역인 E-W (Express-Way)로 입장하게 된다.

        <그림 4>는 Express-Way인 “고속 라인”에 대해 소개하는 그림이다. E Region은 Express-Way로 E-W 라 칭한다. E Region은 N영역의 대기행렬이 증가할 경우, 일정 금액을 지불하고 이용할 수 있는 가동라인으로 심사시간을 단축할 수 있는 “고속 라인”이 된다. <그림 3>의 설명에서 언급한 바와 같이, E-W (Express-Way)의 라인은 N Region의 대기행렬에 따라 1~4개 line까지 오픈이 가능하다. <그림 4>에서는 총 10개의 심사라인 중 8개의 라인(A line~H line)은 가격을 지불하지 않은 “일반 대기 라인”으로 책정하고, 2개의 라인(I line~J line)만 추가금액을 지불하고 빠른 심사를 받을 수 있는 “고속 라인”으로 책정하였다. 즉, E Region은 N Region의 대기행렬에 따라 임시로 1~4개 line 까지 유동적으로 변동이 가능한 라인이 되는 것이다. 따라서, 탑승객들은 대기 선에서 대기하다 각 상황판 앞에서의 대기상황을 확인한 후 가격을 지불하지 않고 심사를 받고자 할 경우에는 N 영역인 “일반 대기 라인”으로 입장하고, 일정금액을 지불하고 빠르게 심사를 받고자 하는 탑승객들은 E 영역인 “고속 라인”으로 입장하게 된다.
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        4-2 고속 유료 심사제의 각종 규칙 및 정의
        제안하는 “고속 유료 심사제”의 과정의 기본적인 규칙(Rule)은 다음과 같이 정리될 수 있다.

        [심사 규칙 1] 상황판의 대기행렬 상황에 따라 가격을 지불하지 않는 기본라인인 N-W (Normal-Way ) 한 개의 라인이 오픈된다.

        [심사 규칙 2] N-W는 No Pay Line으로 가격을 지불하지 않지만 대기시간을 경험해야 하는 라인으로, 모든 여행객들이 대상이 된다.

        [심사 규칙 3] E-W (Express Way)는 N-W의 대기행렬이 증가하면 가동하고, 일정 금액을 지불한다. 이때 입구에 설치된 카드 단말기에서 금액을 결제할 수 있다.

        [심사 규칙 4] 각 라인별 평균 대기시간은 임의로 10분으로 정한다.

        [심사 규칙 5] N-W의 대기행렬 증가로 가동되는 E-W의 초기 가격은 임의로 5,000원으로 가정한다.

        가격의 책정방법은 다음과 같이, “가격고정방법”과 “가격변동방법” 2가지를 정의하고 이를 적용한다.

        [가격정책 1: 가격고정방법] N-W (Normal-Way)의 대기행렬이 증가했을 경우 특정 대기시간이 되면 가변으로 오픈해서 고정적으로 가격을 책정하는 방법이다. 위에서 언급한 E-W (Express-Way)의 초기 가격을 5,000원으로 고정하는 방법이 이에 해당된다.

        [가격정책 2: 가격변동방법] 유동적으로 가격을 조절하는 것으로, N-W (Normal-Way)의 대기행렬 수의 증가에 따라 대기시간이 길어질 경우 초기에 측정한 (예를 들어, 위에서 언급한 E-W (Express-Way)의 초기 책정 금액이 5,000원인 경우) 가격보다 올라갈 수 있고, 대기시간이 짧아질 경우 내려가는 방법으로, 실시간 가격이 변동되는 방법을 의미한다. 즉, “가격변동방법”은 N-W (Normal-Way)의 대기행렬과 대기시간에 따라 가격이 유동적으로 결정되는 것으로, Waiting Time을 Price로 줄이는 것이다. 다음으로, 대기행렬에 진입하는 대기인원을 카운팅하는 방법은 다음과 같이 두 가지로 구분하고 이를 아래에서 정의 및 제안한다.

        [대기인원 측정 방법 1: 수동 측정법] 첫 번째는 수동 측정 방법이다. 이 방법은 대기선을 기준으로 1M에 2명이 대기한다 가정했을 때, 100M의 대기행렬이 형성되면 200여명의 대기인원 수가 성립되는 방법으로 대기행렬 입구에 센서를 설치해 그 안에 들어서는 순간 대기자 수의 카운팅을 시작하는 방법이다.

        [대기인원 측정 방법 2: 자동 측정법] 두 번째는 자동 측정 방법이다. 이 방법은 자동측정 센서를 설치하거나, 여권에 들어있는 칩(RFID-radio frequency identification)을 사용해 대기자 수를 카운팅 할 수 있는 방법이다. RFID란 IC칩과 무선을 통해 동물. 식품. 사물 등 다양한 개체의 정보를 관리할 수 있는 인식 기술을 지칭하며, ‘전자태그’ 혹은 ‘스마트태그’, ‘전자라벨’, ‘무선식별’등으로 불리며, 기업의 제품에 활용할 경우 생산에서 판매에 이르는 전 과정의 정보를 초소형 칩(IC칩)에 내장시켜 이를 무선 주파수로 추적할 수 있다.

      

      
        4-3 시나리오 예시
        4-2에서 정의한 방법의 이해를 위하여 본 절에서는 관련 예시를 통하여 이해를 도모하고자 한다.

         [기본 원칙] E-W (Express Way)는 N-W (Normal-Way)에 비해 1/2의 시간이 들도록 가격을 변동하고자 하는 것이다.

        예를 들어, 각 라인별 평균 대기시간(Waiting Time in Queue)을 중심으로 설명하고자 한다. 이때, 초기 E-W (Express Way) 사용 요금은 “기본, 원화 5천원”으로 한다고 가정한다. 이 금액은 본 논문에서 임의로 책정한 가격이고, 이 금액은 상황에 따라 변동될 수 있다.

         [USE CASE 1] 만약, 초기 N-W (Normal-Way)의 심사 시간 평균이 10분을 넘지 않는다면, N-W (Normal-Way) 만으로 심사를 진행한다.

         [USE CASE 2] 만약, 초기 N-W (Normal-Way)의 심사 시간 평균이 10분을 넘으면, E-W (Express Way)를 1개 열어 심사를 진행한다. 이때 E-W (Express Way)의 심사 시간이 5분을 넘지 않을 때 까지 “기본, 원화 5천원”으로 한다.

         [USE CASE 3] 만약, 초기 N-W (Normal-Way)의 심사 시간 평균이 10분을 넘었고, E-W (Express Way)를 1개 열어 심사를 진행하는 경우, E-W (Express Way)의 심사 시간이 5분이 넘으면, E-W (Express Way)를 1개 더 오픈하여, 총 2개로 운영한다. 만약, 계속해서, E-W (Express Way)가 N-W (Normal-Way)의 시간에 비해 1/2의 시간이 성립하지 않으면, 가능한 최대의 E-W (Express Way)게이트를 오픈한다.

         [USE CASE 4] 만약, [USE CASE 3]과 같이, 가능한 최대의 E-W (Express Way)게이트를 오픈했음에도 N-W (Normal-Way)의 시간에 비해 1/2의 시간이 성립하지 않으면, 이제 가격을 올리는 단계를 적용한다. CASE 3의 경우를 넘어서는 경우는 “기본, 원화 5천원”을 연속적으로 더블링(x 2)해서 가격을 책정한다.

         [USE CASE 5] 만약, [USE CASE 4]과 같이, “기본, 원화 5천원”을 연속적으로 더블링(x 2)해서 가격을 책정했음에도 성립되지 않는 경우는 고객의 유입이 단 시간에 해결 가능한 상황이 아니므로, 최고 금액을 임의로 설정하여, “최고 사용 금액, 원화 2만원”까지 적용하도록 한다.

        다음은 제안하는 심사 방법을 수식으로 표현하였다. N-W에 300명의 여행객이 대기하고, 각 라인별로 출입국 심사를 담당하는 세관 직원 수가 10명이고, 여행객 한 명당 평균 출입국 심사 시간을 2분으로 가정했을 때, 다음과 식과 같은 평균 대기시간이 산출된다.

        
          

          

        

        
          
            	
               N-W(Normal-Way)평균 대기시간=
              (N-W)의 총 대기자 수÷세관 직원의 수× (N-W)의 
               한 명당 심사시간
            
          

        

        

         [수행 예제] 위의 예시를 이 식에 대입시키면, N-W (Normal-Way)의 총 대기자 수 300을 세관 직원 수 10으로 나눈 후 N-W (Normal-Way)의 한 명당 대기하게 되는 2분을 곱하는 것과 같다. 즉, 300÷10×2=60분으로 N-W (Normal-Way)의 평균 대기시간은 60분이 되는 것이다.

        아래의 예제는 상기의 결과대로 , 각 라인별로 대기시간 60분을 초과할 경우를 가정하고 설명하고자 한다. 그 다음 라인이 가동하고, E-W (Express-Way)의 대기시간은 N-W (Normal-Way)의 1/2로 자동 조절한다.

        위에서 제시한 N-W (Normal-Way)의 예상 평균 대기시간을 60분으로 산정되면, E-W (Express-Way) 라인은 임의로 정한 초기 5,000원을 지불하고 60분의 50%인 30분으로 이용 가능하게 되므로 결과적으로, E-W (Express-Way)는 N-W (Normal-Way)보다 대기시간을 50% 단축할 수 있다는 결론이 도출된다.

      

      
        4-4 고속 유료 심사제의 기대효과
        현재 시행되고 있는 대한항공의 ‘Sky Priority’와 비교할 수 있다. 현재 대한항공에서 시행하고 있는 ‘Sky Priority’서비스란, 2014년 3월 대한항공이 국내외 주요 공항에서 최우수 고객들을 위해 실시한 특화된 공항 서비스이다.‘Sky Priority’서비스는 대한항공이 주도하는 항공 동맹체인 ‘Sky-team’의 서비스 일환으로 전 세계 공항에서 고객들에게 일관된 서비스를 제공하기 위해 ‘Sky-team’에 속한 모든 회원사가 함께 참여해 진행하는 프로젝트이다. ‘Sky-team’이란, 2000년 6월 22일, 4개 회원사인 대항항공, 아에로멕시코, 에어 프랑스, 델타항공으로 구성된 항공 동맹체로 본부는 네델란드 암스테르담 국제공항에 있고, 전 세계 20개국 회원 항공사와 함께하는 177개국 1,074개 취항 지, 17,343에 이르는 일간 항공편을 제공하고 있다. 대기와 관련된 혜택으로는 위탁 수하물 우선 처리, 우선 탑승 수속, 우선 탑승, 우선 공항 대기, 우선 예약 대기 명단이 있다. “Sky Priority”서비스는 일등석, 프레스티지석 등 상위 클래스 승객 및 스카이 팀 ‘엘리트 플러스’회원을 대상으로 탑승수속, 수하물 처리, 항공기 탑승 등에 제공되는 우대 서비스인 대기 시간 단축으로, 쉽고 빠르게 여행을 할 수 있다는 장점이 있다.

        하지만, “Sky Priority”서비스는 “Sky-team”이라는 특정 항공 동맹체에 제한을 두고 있어 실질적으로 상위 클래스를 제외한 일반석 여행객들에게는 해당되지 않아 그 범위가 극히 한정적이라는 단점이 있다. 본 논문에서 제안하는 “고속 유료 심사제도”는 항공기 클래스에 상관없이 항공기 이용 여행객들이라면 누구나 일정 금액을 지불하고 대기시간을 효율적으로 단축할 수 있는 방법을 제안한다는 점에서 시사 하는 바가 크다.

      

    

    

  
    
      Ⅴ. 결 론
      본 논문에서는 “고속 유료 심사제” 를 통한 가격 변동 라인의 책정으로 그동안 예상치 못한 공항에서의 대기시간으로 인한 고객들의 불만을 해소하는 방법으로 대기시간을 단축하는 방법을 제안하였고, 이러한 방법을 처음 제안했다는 것에 논문의 큰 의의가 있다.

      공항에서의 대기행렬은 단순히 대기시간을 줄이는 편의뿐 아니라 위급상황이나 응급상황, 그리고 시간의 가치가 돈보다 중요한 비즈니스에 대비한 여행객들에게 필요에 의해 지불한 ‘가격’으로 ‘시간’이라는 가치를 사게 되는 매우 의미 있는 일이라 할 수 있다. “고속 유료 심사제”의 도입은 공항에서의 대기로 인한 혼잡지각이 주는 불편함과 비효율적인 대기시간으로 인한 불만 해소와 함께 시간의 가치를 높일 수 있는 효과적인 솔루션이자, 현재 공항에서의 대기행렬로 인한 대기시간을 50%이내에 줄일 수 있는 기대효과를 가져올 것이다. 대기시간 단축은 단순히 여행을 즐기는 여행객 뿐 아니라, 위급과 응급상황, 항공기를 자주 이용하는 비즈니스가 목적인 여행객들에겐 효율적이고 체계적인 대안법이 될 수 있을 것이다. 이는 미래 공항의 필수 정책으로, 대기행렬의 가변 영역 프라이스정책은 미래 항공 산업의 질적 효율성을 획기적으로 향상시킬 것으로 사료된다.
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